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In the past decade, social media deeply penetrated people’s lives.　This change has become a 
serious impact on corporate management as well.　The customer experience written on social 
media, or word of mouth information, has become a major inﬂuence on the reputation of compa-
nies, products, and services.
Also, by delegating the use of social media to customers, even if corporate criticism or mis-
takes diﬀuse, no measures can be taken.　If that happens, companies should also correct the wrong 
information and disseminate opinions through social media.　However, even if a corporate account 
is cannot get the eﬀect expected to operate without preparing it enough.　Rather, there is also a risk 
of dropping corporate reputation.
In this paper, we propose methods of planning and practicing social media utilization strate-
gies that are appropriate to the circumstances of each company.　We also propose a method of 
training human resources in the process of operation.
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書き込み担当者」が 3名以内で運用している企業が 6割を超え，そのなかでも 1名で運用している
図 1　 企業が活用しているソーシャルメディア 
（出典 :「第 7回企業におけるソーシャルメディア活用」に関する調査 ［2］）
図 2　 ソーシャルメディアの活用を始めるにあたって直面した課題 
（出典 :「第 7回企業におけるソーシャルメディア活用」に関する調査 ［2］）














図 3　 ソーシャルメディアの運用課題 
（出典 :「第 7回企業におけるソーシャルメディア活用」に関する調査 ［2］）
図 4　 ソーシャルメディアアカウントの運用体制 

































































































































































































































































































































































































を決めておくことを提案する。当初は保守的に ① を限定的なケースにとどめ，多くの場合を ② に
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振り分けておく。② では，ケースによって，「自律運用組織の責任者」と「全社推進組織」と「危
機管理部署」とで協議して対応方法を決定する。対応方法が決定し，次回同様なケースが発生した
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